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1. Informacion general

1.1 Introduccion

Con ServiceTonic es posible gestionar los contratos de mantenimiento de nuestros clientes,
permitiendo definir los siguientes tipos:

- Tickets: nimero de tickets que se podran abrir en ese contrato

- Horas: numero de horas contratadas, de estas se ird restando el tiempo dedicado a
cada ticket

- Tiempo: Unicamente se podran abrir tickets en el periodo de vigencia del contrato,
independientemente las horas o tickets generados

- Importe: importe de dinero maximo que se puede cobrar por ese contrato

Con ServiceTonic es posible vincular el contrato de un cliente con sus tickets. Gracias a esta
posibilidad, la empresa puede llevar un control de estos contratos, como son, por ejemplo,
mantenimientos o bolsas de horas de sus clientes.

ServiceTonic consigue vincular el tiempo imputado en un ticket a un contrato, restando asi el
tiempo dedicado a ese cliente de su bolsa de horas, del nUmero de tickets que puede consumir
o de la configuracién que haya decidido el administrador.

En el siguiente manual vamos a detallar como, el administrador, debe configurar la
herramienta para que esa gestion sea posible, y como administrar los tickets vinculados a ese
contrato.

Datos contrato

Gestioén

Tipo de contrata (*)

- seleccionar — ~

Tickets del contrato

Contabilizados v
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2.Crear el ID de cliente al que se le va a vincular el
contrato

El primer paso que se debe realizar es crear el campo del codigo de cliente, ya que la
vinculacion entre contrato y tickets se hard a través de este.

Para ello, se accederd a Administracién / Sistema / Administracién de contactos y se dara de
alta un nuevo campo.

Plantillas definidas

Lista de campos Propiedades Generales
Q
m ° Campo identificador de contactos: Nombre idCliente Tipo Texto de una linea Literal |D Cliente
Dpto T e Vel v dcliente
° a ° Propiedades asociadas al tipo Text
Teléfono o
Idioma o Tipo de validacién a aplicar a la longitud del campo Sin validacisn ~
Zona horaria
Formato de fecha ° e
Autorizo el envio de
cccccccccccccc
comerciales
£ Ukt Modif °
: D rtan it
Listas de Contactos asociadas i °
Ubicacién
o @ EET
ICL Contact o
s

Es importante marcar la opcién Id.Cliente, ya que aqui se le indica a la aplicacidon que este serd
el campo que vinculard el ticket con el contrato.

Propiedades Generales

Nombre idCliente Tipo Text

Id.cliente

deunalinea ~ Literal |D Cliente

2.1 Informar el campo Id Cliente en el mantenimiento
de contactos.

Una vez el campo del identificador del cliente estd creado, debe informarse cada contacto;
este puede ser el nombre de la empresa, su NIF, un cédigo interno o cualquier informacion
gue sea comun para la empresa, sera el administrador quien decida que cddigo poner.

Para ello, ir a Herramientas / Contactos y alli seleccionar el contacto al que se le quiere
vincular con la empresa:
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Mantenimiento de contacios

Datos Generales

Mail (*) Nombre
Carolina

Ult. med. contacto Departamentos

08/0 10:21 Dpto IT

Este identificador puede ser el nombre de la empresa, su NIF o un cédigo interno, serd el

David

Ubicacion

S Barcelona

administrador quien decida que cddigo poner.

+ @ &
D Mail = Nombre = Apellido =
\:\ Alex.martinez@servicetonic.com Alex Martinez
[0  carolina.david@servicetonic.com | Carolina David
[0  nellymonterde@servicetonic.email | Cristina Abril
O | cristina.abril@servicetonic.com Cristina Abril
D Diana.martin@servicetonic.com Diana Martin
[ | iose.perez@servicetonic.com Jose Perez
[0  Juanlopez@servicetonic.com Juan Lépez
[0 admin@servicetonic.com Laura Giralt
[0  maria.vazquez@servicetonic.com | Maria Vazquez

Teléfono =

333222111

902902902

123456789

123456789

123123123

902902902

902902902

123456789

555444222

13 items

e, Departamentos =
contacto = (il 4
UG o
B | o
g$/§;/201 % | pprolT
3;372067/2019 Dpto RRHH
3?‘/2097/201 9 Dpto Secretaria
gfg/?mg Dpto RRHH
gfggﬂmg Dpto RRHH
21?3007/201 9 | Dpto Secretaria
a0 | BetelT

Ubicacién =

0v

San
Sebastidan

Barcelona

Barcelona

Barcelona

Madrid

Sevilla

Valencia

Barcelona

Madrid

Teléfona

902902902

1D Cliente
B-12345678

ID Cliente
= Idioma

B-12345678 Espariol

B-12345678 Espafiol

Nombre de

Espariol
la empresa
1D Empresa o
e Espaiol
ID Empresa .
001 Espafiol
IDEmpresa | oo
Nombre de o
Espafiol
la Empresa

B-12345678 Espaiiol

Nombre de

la Empresa Espariol

Zona horaria

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Europe/Madrid

Formato de
fecha

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy

dd/MM/yyyy
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3. Creacion de los contratos en la CMDB

Una vez ya existe un codigo identificador por cada cliente y, ademas, esta vinculado con sus
contactos, se debe configurar la CMDB para que, a la hora de generar el ticket, se pueda
vincular con el contrato.

3.1 Carga de la plantilla “Contracts”

Cada contrato se correspondera con un Cl, por esta razén, cuando se necesite dar de alta un
contrato, el administrador del sistema debera dar de alta un Cl con los datos del contrato. Para
que esto sea posible, se debera cargar la plantilla “contracts”.

En Administracion / Sistema / Administracion CMDB

Guardar X
Nombre
Plantilla - seleccionar - v
Standard
CMDB IT
Full Service Catalog % Cancelar  Generar

Contracts

3.2 Configuracion de la pagina de ClI

Se debe configurar la pagina de la creacién del Cl o del contrato, para ello, se accedera a
Administraciéon / CMDB / Diseiio de paginas y se marcara la opcidn “Datos contrato”, a
continuacion, en el botdn “actualizar”, el administrador debera marcar la opcion “La pestafia
es visible”.

Gracias a este paso, al dar de alta un contrato o Cl, se cargard la pestaia “Datos contrato” y ahi
se configurara los parametros del Cl o contrato.
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3.3 Definir que tickets se van a descontar o contabilizar
en los contratos

Un ticket pasara a estar contabilizado o no en el contrato segun el estado que le asigne el
agente.

En Administracion / Service Desk / Nivles de servicio, en Gestion de estados y prioridades se
marcara la columna “Contabilizar en contrato” en el estado deseado.

Indique para cada estado si es un estado para el cual el ticket estara vigente y si se debe contabilizar para el célculo del SLA

Lista de estados

3 ) Contabiliza SLA Contabiliza SLA Calcular Calcular Contabilizar en ik
Estado Vigencia 5 =% Actuacién
respuesta resolucién resp | contrato

Peticién O O Privada
Abierta O O a Privada ~
En espera 1oz <
usuario D D D D s
Respondida D D Piblica

usuario

P

1
1
|
1
|
1

De esta manera, cuando el agente le asigne el estado que tenga la casilla “Contabilizar en
contrato” marcada, ese ticket ya pasara a contabilizarse en el contrato.

3.4 Dar de alta un contrato

Tal como se ha indicado anteriormente, ServiceTonic trata a los contratos como Cl’s dentro de
la CMDB, y es abierto a todos los usuarios, Unicamente debe activarse la opcidn y generar un
nuevo tipo de Cl.

Para ello, se deberd acceder a CMDB / Crear Cl / Tipo de Cl y seleccionar “Contrato”, de esta
manera cogera la plantilla de “Contracts” anteriormente cargada.

A la hora de dar de alta el Cl, en “Cabecera”, se indicara:
- Titulo del contrato: sera el nombre del contraato
- Identificador: identificador Unico e interno de ese contrato

- Estado: debera ser “Activo”
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El “Acceso” deberd ser “Publico”, para que en el momento de la vinculacién con un ticket este
visible a los agentes.

En “Datos contrato” se configuraran los pardmetros que definirdn al contrato:

- ID Cliente: se indicard el identificador del cliente que se ha dado de alta previamente
en Herramientas / contactos, deben ser exactamente iguales los dos identificadores de
cliente

- Mail cliente: mail de contacto con el cliente, puede ser el usuario que dard de alta la
mayoria de tickets o que llevara su gestion

- Mail propietario: mail del propietario del contrato, puede ser comercial
- Inicio contrato: fecha de inicio del contrato
- Fin contrato: fecha de la finalizacidn del contrato
- Tipo de contrato:
o Tickets: nimero de tickets que deberdn ser tratados en este contrato

o Horas: nimero de horas contratadas, de estas se ira restando el tiempo
dedicado a cada ticket

o Tiempo: Unicamente se podran abrir tickets en el periodo de vigencia del
contrato, independientemente las horas o tickets generados

o Importe: importe de dinero maximo que se puede cobrar por ese contrato

- Max. Tickets: en caso de haber seleccionado la opcién “tickets”, definir el nUumero
maximo de tickets que se podran abrir

- Tickets consumidos: tickets cerrados de ese contrato
- % Tickets consumidos: porcentaje de tickets cerrados de ese contrato

- Max. Horas: en caso de haber seleccionado la opcién “horas”, definir el nimero
maximo de horas disponibles en ese contrato

- Horas consumidas: total de horas consumidas en los tickets cerrados

- % Horas consumidas: porcentaje de horas consumidas en los tickets cerrados

- Max. Importe: importe maximo total disponible para abonar en ese contrato

- Importe gastado: total del importe ya gastado y contabilizado por los tickets cerrados
- % Importe gastado: porcentaje del importe maximo establecido

- Tickets del contrato:
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o Contabilizados: total de tickets que se encuentran en el estado con la casilla
”Contabilizar en contrato” marcada, y por lo tanto, ya se contabilizan en el
contrato.

o No contabilizados: total de tickets vinculados a ese contrato y que estan en
estado diferente a los que tienen la casilla “Contabilizar en contrato” marcada.

Datos contrato

Gestién

Tipo de contrato (*)

- seleccionar - ~
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4. Configuracion de los tickets para vincularlos con
los contratos

El campo “contabilizar” que se mostrara en el ticket, indicara si ese ticket es:

- En contrato: ese tiempo dedicado al ticket, o el ticket mismo, pasa a contabilizarse en
su contrato

- No: es un ticket que se deba vincular a ese contrato

- Enfactura: se generara una factura por el trabajo realizado en ese ticket, pero
ServiceTonic no conectara con el sistema de facturacién, inicamente es un campo
indicador

El agente debera indicar su valor para saber si ese ticket se debe vincular o no al contrato.

Este campo es un campo del sistema, ya viene dado de alta y no puede modificarse.

Lista de campos Propiedades generales:

Tipo de campo
Nombre: N_BE_BILLED Literal [contabilizar Tipo:

Ticket  Contacto  Rutina

Permiso Obligatorio ~ Rutina; (m}
contab Q

Propiedades asociadas al tipo Dropdown

Nuevo valor (escriba y pulse afiadi):

Lista de valores asociados al campo

000060
(1]

Seleccione el valor por defecto: —seleccionar - ~

Mostrar filtro:

Guardar

4.1 Anadir el campo “Contabilizar” en el Diseifio de
paginas

Para que el agente pueda vincular el ticket a un contrato, el campo “contabilizar” debe estar
afiadido a los tickets, y asi, el mismo agente podra marcar una de las tres opciones posibles de
dicho campo.

Para ello, se accedera a Administracion / Service Desk / Disefio de Paginas, y alli se debe
seleccionar el campo y afiadirlo a la “Cabecera” del ticket.
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Cuando el agente proceda a gestionar el ticket, debera rellenar forzosamente la casilla de
“Contabilizar”, sino la aplicacién se lo notificard como error.

Cuando el agente marca la opcidn “En contrato”, después de rellenar los campos del ticket y
proceder a guardarlo, ServiceTonic le presentara los contratos vinculados con ese ID de cliente

al que pertenece dicho ticket.
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5.Puesta en marcha

Después de haber realizado la configuracidn de los contratos, el agente ya puede vincular los
tickets al o a los contratos del cliente.

5.1 Edicion del ticket

Lo primero que se debe indicar es si ese ticket pertenece a un contrato, si es facturable o si es
un ticket independiente. Esta informacion se marcard en el campo “Contabilizar” que se ha
afiadido en la cabecera del ticket:

Contabilizar (*)

En contrato W

Q,

- seleccionar -
En contrato
Mo

En factura

Si el contrato es de tipo “Horas” es importante que, en “Nueva actuacion” se indique el tiempo
dedicado en la resolucion del ticket para que estas se descuenten del total de horas
contratadas.

En la pestafia de “Contacto” se cargardn los datos del contacto, incluyendo el ID del Cliente, de
esta forma, este ticket queda vinculado con dicho cliente.

Mail Nombre Apeliido Teiéfono

Cristina Abril 123456789

Ult. mod. contacto Departamentos Ubicacion D Cliente

07/2019 09:43 Dpto RRHH v Barcelona v B-12345678

Idioma Zona horaria Formato de fecha Autorizo el envio de comunicaciones comerciales

Espafiol v Madrid, Berlin, Paris, Rome, Stockhc  ~ dd/MM/yyyy v x No

Una vez los campos del ticket se han completado, se deben guardar, sera entonces cuando
ServiceTonic le solicitara el contrato al cual se debe vincular dicho ticket, ya que cada cliente
puede tener mas de un contrato vinculado.
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Seleccionar Contrato X
TSZ‘D:;EW‘GC‘OS ¥ Biisqueda por ID, Titulo, Identificador y Referencia e
Wenticador = Tiulo = coma | conmimiine = | Mentkets T | s Mewboms T | | e | M |
OFiltros v = gastado = e
sTO1 x;:::‘;gi:":ji:ﬁi:“" i Horas 0 0 25 0 0 25/07/2019
K < 1 >
Ahora el ticket se ha guardado y se ha vinculado a un contrato.
5.2 Consulta de los contratos
Se accederd al contrato en cuestidn y en la parte “Tickets del contrato” se podrdn consultar los
tickets ya cerrados, y los que todavia estdn en proceso.
Tickets del contrato
Contabilizados e
Contabilizados
I:I No contabilizados
e Contabilizado: el ticket se encuentran en el estado con la casilla ”“Contabilizar en
contrato” marcada
¢ No contabilizado. Tickets que estan en estado diferente a los que tienen la casilla
“Contabilizar en contrato” marcada.
Contabilizados v
ServiceTonic 280 Peticion configuracion cristina.abril@servicetonic.com Cerrada Cristina Abril 10/07/2019 09:43 10/07/2019 09:51 10h. Omin. [ °
Total de tickets: 1 10h. Omin. 0
Contabilizados & No contabilizados v
ServicaTonic 279 solictud a ic cristina. com Abierta 08/07/2019 14:53 10/07/2019 09:43 3h. Omin. 0 No e
ServiceTonic 280 Peticién 6 cristina. com Cerrada Cristina Abril 10/07/2019 09:43 10/07/2019 09:51 10h. Omin. o Si °
Total de tickets: 2 13h. Omin. 4]

Cuando ya hay tickets cerrados, es decir, tickets que se han tenido que contabilizar dentro del
contrato, en los datos del contrato ya se indica el total de tickets, horas consumidas o Importe

gastado, asi como sus porcentajes:
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nicio contrato (*) Fin contrato (*) Tipe de contrato (*)

08/07/2019 25/07/2019 Horas

Tickets consumidos % Tickets consumidos

Mex. horas Horas consumidas % Horas consumidas

25 0 40

Importe gastado % Importe gastado

Esto permite que el agente sea consciente del total de tiempo, tickets o importes que todavia
puede consumir el cliente.

También es posible desvincular un ticket de un contrato desde la opcidn “Desvincular ticket del
contrato”

Tiempo actuaciones Precio total Contabilizado
3h. Omin. 0 Si e
2h. Omin. 0 Mo °
5h. Omin. 0

Ademas, a partir de la versién 8.3092, es posible exportar los datos de los tickets vinculados a
ese contrato en diferentes formatos: XLS, PDF, CSV y XML.

Esta exportacién se puede hacer desde los iconos situados al final de la pagina:
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Tickets del contrato

Contabilizados & No contabilizados -~

Titulo de servicio ID Entrada
Customer Service 10783
Customer Service 10784

bl ALt

Se pueden exportar, o bien todos los tickets, inicamente los contabilizados o Unicamente los
no contabilizados, segun sea la necesidad del agente.

K18 = Fe
A B c D E E G H | J K
Titulo de servicio  ID Entrada Titulo Mail Estade Resuelto por Fec. creacidn  F. Ult. Modif. ﬁem_pu g Contabilizado
1 actuaciones  total
2; Customer Service 10783 Actualizacion de version jose@transportesma.com Cerada Cristina Abril 18/09/19 08:47 18/09/19 08:50  4h. Omin. 360 Si
3 |Customer Senice 0784 Cambio Server jose@transportesma.com Abierta 18/09/19 08-50 18/09/19 08:53  2h Omin ™80 Mo

. L
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5.3 Consulta de los contratos desde el portal del
usuario

El usuario puede consultar el estado de sus contratos y visualizar qué tickets estan asociados a
los mismos. Esto le permite saber cudnto le queda por gastar de sus contratos, tanto en horas,
como en tickets o como en importe.

Para ello, se deben configurar los siguientes pasos.

5.3.1 Acceso a los contactos

En primer lugar, el administrador debe indicar en los Cl quien tiene acceso al contrato. Para
ello, se accederd a Administracién / CMDB / Administracion CMDB y en “Acceso contactos”,
se afiadira el campo “ID Cliente”

Acceso contactos

Logica de acceso contactos: OR v
NO asignados Asignados
Titulo Titulo
D ID Cliente
O Departamentos °

D + Ubicacién

Y en cada Cl, se debe vincular el cédigo de cliente a ese contrato.

Acceso

Publico ID Clients

Pagina 16 de 19



Gestidn de contratos

5.3.2 Crear una vista para el portal de usuario

A continuacidn, se debe crear la vista para que el usuario, pueda acceder a su o sus contratos
des del portal.

Datos de la vista

Titulo Logica Tipo
Mis contratos AND A Compartida
Campos Roles Criterios Reglas de negocio

Campos a mostrar en la vista

No asignados Asignados Ordenada por
Titulo Titulo Titulo Direccién
[ Titulo No records found
[0 +# % Horas consumidas i
° [ Fec. creacion °
% | t tad
O+ il [ Fin contrato
B[ | o snaien &) (> 0
[ Horas consumidas
[ % ActivoenSTNDT ° . ° °
[ Inicio contrato
[ + | Campotest e [ Mex horas °
Cost
O+ oste [ Estado
O +  cru
Guardar

En esta vista, se afiadiran y se ordenaran los campos segun los requerimientos del
administrador.

e Roles: afadir el rol de CLIENT para darle acceso a la vista.

e Criterios: se definiran los criterios que debe cumplir la vista para que se muestren esos
contratos en la vista del portal del usuario.
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Escoger criterio

Campo:

Tipo CI v

Filtro a aplicar: esta en hd

Valores:

X Cancelar

PC
Server
Laptop
Printer
Meonitor
Software
Switch
Router
VolP
Unknown
Tablet
Movil
Coche empresa

Salas

~ Aceptar

==
i

\J

utomat

ice I:onlc

nvla

t Softwa

El campo sera “Tipo de Cl”, el filtro a aplicar serd “estd en” y los valores “Contract”.

5.3.3 AAadir la vista en el portal de usuario

En Administracion / Servicio / Portal de usuario, en Ingredientes, se afiadira la vista creada en

el paso anterior.

Ingredientes

Q
Base de datos del conocimiento °
®
Documentos
Enlaces
Base de datos del conocimiento
Tickets globales

POSIBILIDADES DEL PORTAL
DE USUARIO

Propiedades generales

Titulo Mis tickets / Contratos o0 98
creacién,
Toogleable Activo:
Traducciones  Vistas  Estados  Acceso contact
Modulo: CMDB ¢

Vistas no asignadas
Vista
Mis contratos

O ors

9123 Creado par:

Cristina Abri

Mostrar en movilidad para agentes al resalver el

ticket:

Vistas asignadas

Vista
[0 | Todosmis tickets 10
[0 | Todos mis tickets activos 10

Namero de items

Tipe:  ITEM
Méodule
SDESK
SDESK
Guardar
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Vistas asignadas

D Todos mis tickets

|:| Todos mis tickets activos

|:| Mis contratos

10

10

10

Namero de items

SDESK

SDESK

CMDB

(_:‘ (;\ m
OV

i

Modulo

5.3.4 Acceso a los contratos des del portal de usuario

Ahora el usuario ya puede acceder a la consulta de sus contractos a través del portal de

usuario.

%0
“onic

Para acceder a ellos, debe ir a las vistas que tenga configuradas y seleccionar la que se ha
creado para que pueda ver el o los contratos vinculados.

Mis tickets

Titulo = Fec. creacién = Fin contrato = | 3 Max. horas = Estado = D=
(3 Mantenimiento ServiceTonic - Actualizacién aplicacion 08/07/2019 14:46 25/07/2019 10 08/07/2019 25 Activo 28
EEEE
Contrato X
Tipo de contrato Inicio contrato Fin contrato
Horas 08/07/2019 25/07/2019
25
Tickets del contrato
ID Entrada Titulo Fec. creacion Fec. cierre Tiempo actuaciones Contabilizado
279 solictud a servicetonic 08/07/2019 14:53 3h. Omin. No
280 Peticion configuracién 10/07/2019 09:43 10/07/2019 09:51 10h. Omin.. Si
X Cerar

Para ello, el administrador debe haber creado una vista que le permitan al usuario, acceder a
ese tipo de Cl.
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